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ABSTRAK 
Teknologi Informasi merupakan hal yang sangat penting dalam mendukung 
operasional PT. Sriwijaya Air. Dalam penerapan teknologi informasi, Sriwijaya Air 
menggunakan system reservasi dan aplikasi back office untuk pemesanan tiket dan 
laporan guna menjalankan strategi bisnis. Kemampuan suatu organisasi dalam 
pengelolaan TI akan mempengaruhi kualitas layanan TI yang salah satunya dapat 
diukur dengan pencapaian Service Level Agreement (SLA). Untuk mengetahui sejauh 
mana kemampuan departemen TI dalam menguasai dan menjalankan proses 
bisnisnya. Hal ini penting mengukur proses menggunakan best practice yang ada, 
dalam hal ini menggunakan metrik-metrik yang terdapat pada Information 
Technologi Infrastructure Library (ITIL), dan mengadopsi metoda dalam CMMI, 
sehingga organisasi TI bisa mengetahui dengan tepat tingkat kematangannya 
(maturity level) dan posisi yang selanjutnya dengan hasil pengukuran ini menjadi 
dasar dan arah dalam meningkatkan layanannya.  
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ABSTRACT 
Information Technology is very important in supporting the operations of PT. 
Sriwijaya Air. In the implementation of information technology, Sriwijaya Air use 
reservation system and back office applications for booking ticket and reporting in 
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order to run a business strategy. The ability of an organization in running IT 
governance will affect the quality of IT services, which can be measured by the 
achievement of Service Level Agreement (SLA). To asses in which extent an IT 
department masters and executes business processes, it’s necessary to measure the 
process using existing best practice, in this case using the Information Technology 
Infrastructure Library (ITIL) and methods adopted in CMMI. So that IT organizations 
can know precisely the level of maturity (maturity level) and position further with the 
results of these measurements form the basis and direction in improving its services. 
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